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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
A. Penelitian Terdahulu 
Penelitian yang dilakukan oleh Andi Hastono yang berjudul Nilai-nilai 
Islam Pada Budaya Organisasi Bank Syariah Mandiri Pusat. Hasil Penelitian 
menunjukkan budaya organisasi merupakan jiwa perusahaan yang menjiwai 
keseharian dan segala aktivitas dalam Bank Syariah Mandiri. Dengan ini Bank 
Syariah Mandiri hadir sebagai bank yang mengkombinasikan idealisme usaha 
dan nilai-nilai Islam yang melandasi operasinya. Harmoni antara idealisme 
usaha dan nilai-nilai Islam inilah yang menjadi salah satu keunggulan Bank 
Syariah Mandiri sebagai alternatif jasa perbankan di Indonesia.5 
Penelitian yang dilakukan oleh Andi Muh. Nurul Afdal yang berjudul Studi 
Pemahaman Nilai-nilai Syariah Pada Praktisi Perbankan Syariah (studi pada PT. 
Bank Perbankan Rakyat Syariah Niaga Madani). Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa system dan prosedur akuntansi pada pegadaian syariah 
masih tunduk pada ketentuan yang masih berlaku di perum pegadaian yang 
berbasis konvensional. Perbedaan antara gadai syariah dan gadai konvensional 
terletak pada sistem pembiayaan, penentuan biaya administrasi, dan penetapan 
tarif sewa modal/bunga atau yang dalam gadai syariah dikenal dengan tarif 
ijarah.6 
                                                          
5 Andi Hastono, “Nilai-nilai Islam Pada Budaya Organisasi Bank Syariah Mandiri Pusat” 
(Sarjana Sosial Islam S. Sos.1 Syarif Hidayatullah, Jakarta 2009), 89.  
6 Andi Muh, Nurul Afdal, “ Studi Pemahaman Nilai-nilai Syariah Pada Praktisi Perbankan 
Syariah: Studi Pada Pt. Bank Perbankan Rakyat Syariah Niaga Madani” (Jurusan Akuntansi 
Universitas Hasanuddin, Makassar 2011), 96.  
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Penelitian yang dilakukan oleh Yuliana Normawati yang berjudul faktor-
faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri. Hasil 
penelitian ini menunjukkan variabel religiusitas, bagi hasil, produk, kualitas 
pelayanan dan kepuasan nasabah berpengaruh signifikan secara bersama sama 
terhadap loyalitas nasabah.7 
B. Nilai Islam 
a. Pengertian Nilai-nilai Islam 
Nilai-nilai Islam pasti akan terkait dengan Al-Qur’an sebagai 
pedoman bagi ummatnya. Dengan demikian nilai-nilai Islam merupakan 
sifat-sifat atau hal-hal yang ada di dalam Al-Qur’an sebagai kitab suci agama 
Islam sebagai dasar penetuh tingkah laku seseorang yang berguna bagi 
kemanusiaan untuk bekal hidup di dunia dan akhirat.8 
Nilai-nilai Islam juga merupakan himpunan akhlak yang membentuk 
keperibadian muslim yang unggul, seterusnya berupaya memberikan 
sumbangan pada masyarakat, bekerjasama dan berusaha ke arah 
pembentukan diri, keluarga dan akidah. Nilai-nilai Islam pada hakekatnya 
merupakan kumpulan dari prinsip-prinsip hidup, ajaran-ajaran tentang 
bagaimana manusia seharusnya menjalankan kehidupannya di dunia ini.9 
                                                          
7 Yuliana Normawati, “  Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Nasabah Bank Syariah 
Mandiri” (Sarjana Strata Satu Dalam Ilmu Ekonomi Islam Universitas Negeri Sunan Kalijaga, 
Yogyakarta 2013), 127.  
8 Syarah Padmawati, “Kajian Filologis dan Nilai-nilai Islam dalam Hikayat Raja Rahib”, 
(Skirpsi SI Bahasa dan Seni, Universitas Negri Semarang,2007), 24. 
9 Musrin,“sistem nilai dan pandangan hidup serta Relasinya dengan Ilmu 
pengetahuan,”wardah, No.8 (juni 2004), 64. 
9 
 
Sebagaimana di jelaskan di atas, nilai-nilai Islam bersumber pada Al-
Qur’an, dan Al-Hadits. Sebagai sumber pertama adalah Al-Qur’an, dan 
sebagai sumber kedua adalah Al-Hadits. Nilai Islam yang berpedoman pada 
kitab suci Al-Qur’an mencakup seluruh persoalan hidup dan kehidupan. Al-
Qur’an petunjuk-Nya yang dipelajari akan membantu menemukan nilai-nilai 
yang dapat dijadikan pedoman bagi penyelesaian berbagai problem hidup dan 
apabila dihayati secara diamalkan akan dijadikan pemikiran, rasa dan 
mengarah kepada realitas keamanan yang dibutuhkan bagi stabilitas dan 
ketentraman kehidupan pribadi dan masyarakat.10 
Nilai (value) berasal dari bahasa Latin “valere” yang berarti berguna, 
berdaya dan berlaku. Nilai merupakan kualitas dari sesuatu yang membuat 
sesuatu itu disukai, diinginkan, dimanfaatkan, berguna atau dapat menjadi 
objek kepentingan.11 Nilai juga merupakan apa yang dihargai, dinilai tinggi 
atau dihargai sebagai suatu kebaikan.12 Dalam Kamus Besar Bahasa 
Indonesia, nilai berarti sifat-sifat (hal-hal) yang penting atau berguna bagi 
kemanusiaan. Misalnya, dalam konteks keagamaan, nilai merupakan konsep 
mengenai penghargaan tinggi yang diberikan oleh warga masyarakat kepada 
beberapa masalah pokok di kehidupan keagamaan yang bersifat suci sehingga 
menjadi pedoman tingkah laku warga masyarakat bersangkutan. Nilai-nilai 
Islam pada hakekatnya merupakan kumpulan dari prinsip-prinsip hidup, 
                                                          
10 Andi Hastono, Nilai-Nilai Islam Pada Budaya Organisasi Bank Syari’ah Mandiri Pusat 
sarjana sosial Islam, manajemen dakwah syarif hidayatullah (Jakarta: 2009),16. 
11 Lembaga Pengkajian Kebudayaan Nusantara, Kamus Besar Ilmu Pengetahuan ( Jakarta: 
Colo Riwu, 2000), 721. 
12 Lorens Bagus, Kamus Filsafat, (Jakarta:Gramedia Pustaka Utama,1996), 713. 
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ajaran-ajaran tentang bagaimana manusia seharusnya menjalankan 
kehidupannya di dunia ini.13 
Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa, nilai-nilai Islam adalah 
sifat (hal-hal) dari ajaran Islam yang penting atau berguna bagi kemanusiaan. 
Nilai-nilai Islam bukan hanya mengatur hubungan manusia dengan Allah, 
tapi juga hubungan antara manusia dengan manusia lainnya serta hubungan 
antara manusia dengan alam. 
b. Prinsip Nilai-nilai Islam 
prinsip syari’ah adalah aturan perjanjian berdasarkan hukum Islam 
antara bank dan pihak lain untuk penyimpanan dana dan atau kegiatan 
pembiayaan usaha, atau kegiatan lainnya yang dinyatakan sesuai dengan 
syari’ah.14 
Dewan Pengawas Syari’ah (DPS) adalah mengawasi jalannya 
operasional bank sehari-hari agar selalu sesuai dengan ketentuan-ketentuan 
syari’ah. DPS harus membuat pernyataan secara berkala (biasanya tiap tahun) 
bahwa bank yang diawasinya telah berjalan sesuai dengan ketentuan syari’ah. 
Tugas lain dari DPS adalah meneliti dan membuat rekomendasi produk baru 
dari bank yang diawasinya. Dengan demikian DPS bertindak sebagai 
penyaring pertama sebelum suatu produk diteliti kembali dan difatwakan oleh 
Dewan Syari’ah Nasional.15 Menurut UU No. 10 Tahun 1998 tentang 
                                                          
13 Musrin, Sistem Nilai Dan Pandangan hidup serta Relasinya Dengan Ilmu Pengetahuan, 
(Jakarta: Wardah,2004), 64. 
14 Jeni Susyanti, Pengelolaan Lembaga Keuangan Syariah, (Malang: Empat Dua, 2016),3. 
15 Muhammad, Lembaga Ekonomi Syari’ah, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2007), 13-19. 
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perubahan UU No. 7 Tahun 1992 tentang perbankan, disebutkan bahwa bank 
syari’ah adalah bank umum yang melaksanakan kegiatan usaha berdasarkan 
prinsip syari’ah yang dalam kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas 
pembayaran. Dalam menjalankan aktivitasnya, bank syari’ah menerapkan 
niali-nilai Islam dalam  suatu prinsip-prinsip sebagai berikut:16 
1. Prinsip Keadilan 
Setiap akad (transaksi) harus benar-benar memperhatikan rasa 
keadilan dan sedapat mungkin menghindari perasaan tidak adil (Dzalim), 
oleh karenanya harus ada saling ridha dari masing-masing pihak kita tidak 
di perkenankan memakan harta orang lain dengan cara yang batil, kecuali 
dengan jalan jual beli sehingga ridha (dalam hal ini jual beli ijarah menjadi 
satu produk primadona perbankan syari’ah). Sebagaimana firman Allah 
QS.An-Nisa17 
  ضاََرت ْنَع ًةَراَجِت َنوَُكت َْنأ َِّلَإ ِلِطاَبْلاِب ْمَُكنَْيب ْمَُكلاَوَْمأ اُولُْكَأت َلَ اُونَمآ َنيِذَّلا اَهَُّيأ اَي َلَ ََ   ْمُكْنِم  اُوُلتَْقت
اًميِحَر ْمُِكب َناَك َ َّللَّا َّنِإ  ْمُكَُسفَْنأ 
Artinya : “Hai orang-orang beriman, janganlah kamu saling memakan 
harta sesamamu dengan jalan yang batil kecuali dengan jalan perniagaan 
yang berlaku suka sama suka diantara kamu dan janganlah kamu 
membunuh dirimu, sesungguhnya Allah maha penyayang kepadamu”. 
Dengan sistem operasional yang berdasarkan “profit and loss 
sharing system”, bank Islam memiliki kekuatan tersendiri yang berbeda 
                                                          
16 Muhammad, Bank Syari’ah Problem dan Prospek Perkembangan di Indonesia, (Yogyakarta 
: Graha Ilmu,2005),78-80. 
17 QS. An-Nisa [4]:29. 
12 
 
dengan sistem konvensional. Apabila terjadi kerugian pada proyek yang 
didanai, maka kekayaan peminjam modal akan disita menjadi hak milik 
pemodal (bank). Sementara dalam bank Islam kelayakan usaha atau proyek 
yang akan didanai itu menjadi jaminanya, sehingga keuntungan dan 
kerugian ditanggung bersama. Konsep syari’ah mengajarkan menyangga 
usaha secara bersama, baik dalam membagi keuntungan atau sebaliknya 
menanggung kerugian. 
2. Prinsip Kesederajatan 
Bank syari’ah menempatkan nasabah penyimpanan dana, nasabah 
pengguna dana, maupun bank pada kedudukan yang sama dan sederajat. Hal 
ini tercermin dalam hak, kewajiban, risiko, dan keuntungan yang berimbang 
antara nasabah penyimpanan dana, nasabah pengguna dana, maupun bank. 
Dengan sistem bagi hasil yang diterapkannya, bank syari’ah mensyaratkan 
adanya kemitraan nasabah harus sharing the profit and the risk secara 
bersama-sama.  
Konsep syariah mengajarkan menyangga usaha secara bersama, 
baik dalam membagi keuntungan atau sebaliknya menanggung kerugian. 
Anjuran itu antara lain adalah tranparansi dalam membuat kontrak, 
penghargaan terhadap waktu dan amanah. Bila ketiga syarat tersebut 
dipenuhi, model transaksi yang terjadi bisa menghasilkan kualitas terbaik.18 
 
                                                          
18  Abdul Ghofur Anshori, Pembentukan Bank Syariah Melalui Akuisisi dan Konversi, 
(Yogyakarta: Ull Press Yogyakarta,2010) 18. 
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3. Kejujuran  
Kejujuran merupakan hal yang harus dilakukan oleh setiap manusia 
dalam berbagai segi kehidupan termasuk dalam bermuamalah, kejujuran 
menjadi bukti adanya komitmen akan pentingnya perkataan yang benar   
sehingga dapat di jadikan pegangan, hal mana yang akan memberikan 
manfaat bagi para pihak yang melakukan akad (perikatan) dan juga bagi 
masyarakat dan lingkungannya. Sebagaimana firman Allah SWT, QS. Al-
Ahzab 19 
 ًاديِدَس ًلََْوق اُولُوق ََ  َ َّللَّا اُوقَّتا اُونَمآ َنيِذَّلا اَهَُّيأ اَي 
Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, bertaqwalah kamu kepada 
Allah, dan katakanlah perkataan yang benar.” 
Nilai ini memastikan bahwa pengelolaan bank syari’ah wajib 
dilakukan dengan moralitas yang menjunjung tinggi nilai kejujuran. Dengan 
demikian kejujuran merupakan nilai moral yang mendasar untuk menggapai 
ridha Allah dalam praktek perbankan syari’ah. 
4. Persaingan sehat  
Persaingan di antara bank syari’ah tidak saling mematikan tetapi 
saling menghidupi. Bentuk persaingan antara bank syari’ah adalah 
berlomba-lomba untuk lebih tinggi dari yang lain dalam memberikan porsi 
bagi hasil kepada nasabah. Sehingga mereka yang mampu membina 
peminjaman dengan baik akan berhasil. Dan kesempatan ini terbuka untuk 
semua bank syari’ah. 
                                                          
19 QS. Al-Ahzab [33]:70. 
14 
 
C. Penerapan Nilai-Nilai Islam Pada Bank 
Dalam konteks perbankan syariah, setiap produknya didasarkan pada 
hukum perjanjian Islam di samping harus senantiasa memperhatikan 
prinsip-prinsip perjanjian jual-beli, sewa-menyewa, bagi hasil, titipan dan jasa, 
juga harus berpedoman pada hukum positif berupa Peraturan Bank Indonesia 
No. 9/19/PBI/2007 tentang pelaksanaan prinsip syari’ah dalam kegiatan 
penghimpunan dan penyaluran dana serta pelayanan jasa bank syari’ah, 
sebagaimana yang telah diubah dengan peraturan bank Indonesia 
No. 10/16/PBI/2007. Melalui peraturan yang dikeluarkan oleh bank Indonesia 
itulah, nilai-nilai Islam diaplikasikan atau diterapkan dalam praktik perbankan 
syari’ah.  
Penerapan nilai-nilai Islam dalam perbankan syari’ah dapat dilihat pada 
saat bank syari’ah melakukan transaksi keuangan dengan nasabahnya. Pada saat 
bank syari’ah melakukan transaksi keuangan dengan nasabahnya, maka 
keduanya akan membuat suatu perjanjian atau akad yang bertujuan untuk 
mengikat antara kedua pihak tentang perbuatan yang akan dilakukan dalam suatu 
hal tertentu. Perbankan syari’ah sebagai lembaga intermedisi keuangan dengan 
kegiatan utamanya menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan 
dan menyalurkan kembali dalam bentuk pembiayaan senantiasa mendasarkan 
pada perjanjian (kontrak). Hukum perjanjian Islam yang rukun dan syaratnya 
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telah diatur dalam Al-Qur’an, hadits, ijma’,dan qiyas menjadi relevan dan 
penting dalam operasionel perbankan syari’ah.20 
Secara etimologis, perjanjian dalam bahasa Arab diistilahkan dengan 
mu’ahadah ittifa’ atau akad. Dalam bahasa indonesia dikenal dengan kontrak, 
perjanjian atau persetujuan yang artinya adalah suatu perbuatan dimana 
seseorang atau lebih mengikatkan dirinya terhadap seseorang lain atau lebih.21 
Dalam Al-Qur’an sendiri setidaknya ada dua istilah yang berkaitan dengan 
perjanjian yaitu kata akad (al-‘aqadu) dalam arti perikatan atau perjanjian dan 
kata ‘ahd (al-ahdu) yang artinya masa, pesan, penyempurnaan dan janji atau 
perjanjian.22 Sedangkan pengertian akad dalam Peraturan Bank Indonesia No. 
9/19/PBI/2007 tentang pelaksanaan prinsip syari’ah dalam kegiatan 
penghimpunan dan penyaluran dana serta pelayanan jasa bank syari’ah, Pasal 1 
ayat 4 dikemukakan bahwa akad adalah kesepakatan tertulis antara bank dengan 
nasabah dan/atau pihak lain yang memuat hal dan kewajiban bagi masing-
masing pihak sesuai dengan prinsip syari’ah.23 
Dalam membuat akad muamalah antar bank syari’ah dan nasabahnya ada 
beberapa syarat yang harus diperhatikan oleh para pihak agar akad muamalah 
                                                          
20 Munawaroh, “Penerapan Niali-nilai Islam Pada Bank Syariah Dan Pengaruhnya Terhadap 
Loyalitas Nasabah: Studi Kasus Pada Masyarakat Kota Medan” (Tesis Magister Ekonomi Islam 
Universitas Islam Negeri Sumatera Utara, Medan 2016),25-36. 
21Chairuman Pasaribu dan Suhrawadi, Hukum Perjanjian Dalam Islam (Jakarta: Sinar grafika, 
2004), 1. 
22 Mariam Darus Badrulzaman, Kompilasi Hukum Perikatan (Bandung: Citra Aditya bakti, 
2004), 247. 
23 Pasal 1 ayat 4, Peraturan bank Indonesia No. 9/19/pbi/2007 tentang Pelaksanaan Prinsip 
Syariah Dalam Kegiatan Penghimpunan dan Penyaluran Dana serta Pelayanan Jasa Bank Syariah. 
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tersebut sah dan tidak batal demi hukum sesuai dengan prinsip-prinsip syari’ah 
dan terkandung nilai-nilai yang Islami, yaitu:24 
1. Adanya ijab dan qabul  
Unsur-unsur poko atau ketentuan-ketentuan dasar bagi berlakunya 
atau sahnya suatu akad tidak berbeda dengan perjanjian sebagaimana yang 
diatur dalam perjanjian menurut civil law system, bagi Indonesia adalah 
KUHPerdata dan menurut hukum kontrak pada common law system.25 
Menurut common law, suatu kontrak terjadi apabila didahului dengan adanya 
offer (penewaran) yang diajukan oleh salah satu pihak yang mengiginkan 
mengadakan perjanjian dengan pihak lain. Dalam hukum Islam, offer disebut 
dengan ijab. Suatu kontrak hanya terjadi apabila offer yang diajukan oleh satu 
pihak disambut baik atau disetujui oleh pihak yang lain, yang disebut 
acceptance (penerimaan) terhadap offer tersebut. Dalam hukum Islam, 
penerimaan disebut qabul. Adanya ijab qabul dalam suatu transaksi keuangan 
dengan bank syari’ah dengan nasabahnya menunjukkan bahwa nilai-nilai 
Islam al-ridha (kerelaan) dan al-hurriyah (kebebasan) telah diterapkan dalam 
transaksi tersebut. Para pihak yang melakukan perjanjian/kontrak yaitu bank 
syari’ah dan nasabah bebas melakukan perjanjian atas dasar kerelaan atas 
masing-masing pihak. 
 
                                                          
24 Sutan Remy, Sjahdeini, Perbankan Syariah, Produk-produk dan Aspek-aspek Hukumnya 
(Jakarta: Kencaba Prenada Media Group, 2014), 127.  
25 Kamal Khir, Lokesh Gupta dan Shanmugam, Bala Islamic Banking a Practical Prespective, 
(Person Logman,2008),42. 
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2. Kehalalan isi akad  
Sesuai dengan ketentuan pasal 2 ayat 3 peraturan bank indonesia No. 
10/16/pbi/2008 menjelaskan bahwa, pemenuhan prinsip syari’ah dalam 
kegiatan penghimpunan dan penyaluran dana serta jasa pelayanan bank 
syari’ah dilaksanakan dengan memenuhi ketentuan pokok hukum Islam, 
antara lain prinsip keadilan dan keseimbangan (‘adl wa tawazum), 
kemaslahatan (maslahah), universalisme (alamiyah), serta tidak 
mengandung gharar, mysir, riba,zhalim dan objek haram.26 Dari ketentuan 
tersebut dapat dipahami bahwa, setiap perjanjian/akad/kontrak dalam 
transaksi keuangan antara bank syariah dengan nasabahnya harus 
memenuhi ketentuan pokok hukum Islam. Dengan terpenuhinya ketentuan 
pokok hukum Islam, maka dapat di pastikan nilai-nilai Islam al-hurriyah 
(kebebasan), al-musawah (persamaan atau kesetaraan), al-‘adalah 
(keadilan), al-ridha (kerelaan), ash-shidq (kebenaran dan kejujuran), al-
kitabah (tertulis) terpenuhi atau diterapkan dalam transaksi keuangan 
tersebut. 
3. Kebatalan demi hukum akad muamalah  
Dalam Pasal 1 ayat 8 Peraturan bank Indonesia No. 10/16/PBI/2008 
menerangkan bahwa, bentuk-bentuk pembiayaan perbankan syariah yaitu:27 
a) Transaksi bagi hasil dalam bentuk mudharabah dan musyarakah. 
                                                          
26 Pasal 2 ayat 3 Peraturan Bank Indonesia No. 10/16/PBI/2008 tentang, Pemenuhan Prinsip 
Syariah Dalam Kegiatan Penghimpun dan Penyaluran Dana serta Jasa Pelayanan Bank Syariah 
Dilaksanakan Dengan Memenuhi Ketentuan Pokok Hukum Islam. 
27 Pasal 1 ayat 8 Peraturan Bank Indonesia No. 10/16/PBI/2008 tentang Bentuk-bentuk 
pembiayaan Perbankan Syariah. 
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b) Transaksi sewa-menyewa dalam bentuk ijarah atau sewa beli dalam 
bentuk ijarah muntahiya bittamlik. 
c) Transaksi jual-beli dalam bentuk piutang murabahah, salam dan 
istishna’. 
d) Transaksi pinjam-meminjam dalam bentuk piutang qardh. 
e) Transaksi sewa-menyewa jasa dalam bentuk ijarah untuk transaksi 
multi jasa.  
Dari peraturan bank Indonesia tersebut, akad dalam hubungan-
hubungan muamalah dalam bentuk apapun tidak  boleh mengandung syarat 
atau ketentuan yang tidak sesuai dengan sifat bentuk hubungan muamalah 
yang bersangkutan. Misalnya, apabila bentuk hubungan muamalah tersebut 
berupa hubungan mudharabah, maka menurut prinsip syariah tidak di 
benarkan investor atau pemilik modal (shahibul mal) ikut mengelola proyek 
yang dibiayai dengan fasilitas mudharabah. Hanya mudharib yang boleh 
mengelola proyek tersebut. Apabila dalam akad mudharabah yang 
diperjanjikan investor atau pemilik modal (shahibul mal) ikut mengelola 
proyek, maka akad mudharabah tersebut tidak sah dan akibatnya batal demi 
hukum. Untuk itulah, nili Islam al-kitabah (tertulis) perlu diterapkan demi 
kepentingan pembuktian di kemudian hari agar terjadi perselisihan kedua 
belah pihak. 
4. Sifat hubungan para pihak  
Dalam setiap transaksi keuangannya, bank syari’ah harus 
mendasarkan sikap akhlaqul karimah dalam hubungannya dengan nasabah 
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ataupun sebaliknya nasabah kepada bank. Hubungan antara bank dengan 
nasabah harus didasarkan pada akhlak yang didasarkan pada budi pekerti 
yang luhur. Dari hubungan tersebut telah dapat di pastikan bahwa nilai-nilai 
ash-shidq (kebenaran dan kejujuran) telah diterapkan dalam praktik 
perbankan syari’ah. 
5. Syarat kecakapan pihak 
Para pihak yang berakad (al-muta’aqidain/al-‘aqidain) harus sama-
sama mempunyai kecakapan melakukan tindakan hukum dalam artian 
sudah dewasa dan sehat akalnya. Demikian juga halnya dengan transaksi 
keuangan antara bank syariah dengan nasabahnya harus memiliki 
persamaan atau kesetaraan dalam memahami akad/perjanjian/kontrak yang 
akan dibuat. Dari proses tersebut menunjukkan bahwa nilai-nilai al-
musawah (persamaan atau kesetaraan) telah diterapkan dalam perbankan 
syariah. 
6. Kesepakatan para pihak  
Perjanjian di antara para pihak (bank syariah dan nasabah) harus 
berdasarkan suka sama suka (kesepakatan).28 Asas ini sesuai dengan 
ketentuan dalam QS. An-Nisa: 29,29 
  ْنَع ًةَراَِجت َنوَُكت َْنأ َِّلَإ ِلِطاَبْلاِب ْمُكَنَْيب ْمَُكلاَوَْمأ اُولُْكَأت َلَ اُونَمآ َنيِذَّلا اَهَُّيأ اَي اُوُلتَْقت َلَ ََ   ْمُكْنِم  ضاََرت
اًميِحَر ْمُِكب َناَك َ َّللَّا َّنِإ  ْمُكَُسفَْنأ 
                                                          
28 Muhammad Rais, Mushaf Jalalain, Al-Qur’an terjemah per Kata dan Tafsir jalaain per 
Kalimat,(Tenggerang:Pustaka Kitab,2012),83. 
29 QS. An-Nisa [4]:29 
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Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling 
memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan 
perniagaan yang Berlaku dengan suka sama suka di antara kamu. Dan 
janganlah kamu membunuh dirimu; Sesungguhnya Allah adalah Maha 
Penyayang kepadamu.” 
Selain para pihak (bank syariah dan nasabah) harus suka sama suka 
dalam menjalin hubungan di antara mereka, hubungan antara bank sebagai 
pemberi jasa keuangan dengan nasabahnya juga harus berlandaskan 
keadilan, kepatutan dan keterbukaan (segala sesuatunya harus diperjanjikan 
pada awal sebelum akad ditandatangani kedua belah pihak). Dengan 
terpenuhinya kesepakatan pihak (bank syariah dan nasabah), maka telah 
terpenuhi pula nilai-nilai al-‘adalah (keadilan),ash-shidq (kebenaran dan 
kejujuran),al-ridha (kerelaan), dan al-kitabah (tertulis). 
7. Asas pacta sunt servanda 
Para pihak (bank syariah dan nasabah) harus melaksanakan akad-
akad yang telah dibuat (asas pacta sunt servanda).30 Sesuai dengan QS. Al-
Maidah:1,31 
 ِدُوُقعْلاِب اُوف َْ َأ اُونَمآ َنيِذَّلا اَهَُّيأ اَي 
“Hai orang-orang yang beriman, penuhilah aqad-aqad itu..........” 
Asas pacta sunt servanda sejalan dengan asas perjanjian yang 
ditentukan dalam Pasal 1338 KUHPerdata yang menentukan, “Semua 
                                                          
30 Ibid.,106 
31 QS. Al-Ma’idah [5]:1 
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perjanjian yang dibuat secara sah berlaku sebagai undang-undang bagi 
mereka yang membuatnya.”Asas pacta sunt servanda memberikan 
konsekuensi bahwa para pihak (bank syariah dan nasabah) harus mematuhi 
atau memenuhi perjanjian yang telah dibuat oleh kedua belah pihak. Apabila 
salah satu pihak mengingkari isi perjanjian tersebut, maka pihak yang lain 
dapat meminta kepada pengadilan untuk memaksa pihak yang ingkar 
tersebut untuk melaksanakan perjanjian tersebut. 
Dari pelaksanaan asas pacta sunt servanda maka bank syariah 
maupun nasabah telah menjalankan nilai-nilai al-musawah (persamaan atau 
kesetaraan) dimana kedua pihak memiliki kedudukan yang sama dalam 
menjalankan perjanjian/kontrak yang telah dibuat, nilai-nilai al‘adalah 
(keadilan) dimana perjanjian/kontrak yang telah dibuat adil bagi kedua 
belah pihak dan apabila salah satu pihak ingkar maka akan dikenakan 
sanksi, dan nilai-nilai al-kitabah (tertulis) dimana perjanjian/kontrak dibuat 
tertulis dan mengikat kedua belah pihak. 
8. Beban risiko dalam hubungan muamalah 
Dalam akad muamalah yang mengambil bentuk hubungan 
kemitraan, seperti mudharabah atau musyarakah, semua pihak memikul 
risiko. Tidak ada satu pihak pun yang tidak dibebani kewajiban untuk 
memikul risiko dalam kemitraan menurut prinsip syariah. Kewajiban kedua 
belah pihak untuk memikul risiko dalam kemitraan menurut prinsip syariah 
tersebut menunjukkan bahwa nilai-nilai al-musawah (persamaan atau 
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kesetaraan) dan nilai-nilai al-‘adalah (keadilan) telah diterapkan dalam 
praktik perbankan syariah. 
9. Keuntungan bank  
Bank syariah memperoleh keuntungan dari membebankan mark up 
atau margin atas barang yang dijual kepada nasabahnya dalam transaksi 
jual-beli, misalnya dalam transaksi murabahah atau salam. Mark up atau 
margin adalah penambahan harga di atas harga beli bank (cost price) dari 
pemasok. Selain dari mark up atau margin, bank syariah juga memperoleh 
keuntungan dari pembebanan fee kepada nasabah atas jasa yang diberikan 
bank kepada nasabah.32 Pembebanan mark up (margin)atau fee kepada 
nasabah tentunya harus berdasarkan kesepakatan yang telah dibuat kedua 
belah pihak. Proses pembebanan mark up (margin)atau fee kepada nasabah 
menunjukkan bahwa, bank syariah sudah menerapkan nilai-nilai al-ridha 
(kerelaan), al-‘adalah (keadilan) dan al-kitabah (tertulis). 
10. Itikad baik para pihak  
Perjanjian/akad antara bank syariah dengan nasabah harus 
dilaksanakan dengan itikad baik. Itikad baik dari kedua belah pihak yaitu 
bank syariah dan nasabah menggambarkan penerapan nilai-nilai ash-shidq 
(kebenaran dan kejujuran) dalam transaksi keuangan perbankan syariah.33 
Hal tersebut sesuai dengan QS. Al-Baqarah: 188,34 
                                                          
32 Sutan Remy Sjahdeini, Perbankan Syariah, Produk-produk dan Aspek-aspek Hukumnya, 
(Jakarta: Kencaba Prenada Media Group, 2014), 137. 
33 Muhammad Rais, Mushaf Jalalain, Al-Qur’an terjemah Per Kata dan Tafsir jalalain per 
Kalimat, (Tenggerang:Pustaka Kibar,2012),29.  
34 QS. Al-Baqarah [2]:188 
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ُولُْدت ََ  ِلِطاَبْلاِب ْمُكَنْيَب ْمَُكلاَوَْمأ اُولُْكَأت َلَ ََ ُْمتَْنأ ََ  ِْمث ِْلْاِب ِساَّنلا ِلاَوَْمأ ْنِم اًقيِرَف اُولُْكَأتِل ِما َّكُحْلا ىَلِإ اَِهب ا
 َنوَُملَْعت 
“Dan janganlah sebahagian kamu memakan harta sebahagian yang lain 
di antara kamu dengan jalan yang bathil dan (janganlah) kamu membawa 
(urusan) harta itu kepada hakim, supaya kamu dapat memakan 
sebahagian daripada harta benda orang lain itu dengan (jalan berbuat) 
dosa, padahal kamu mengetahui.” 
11. Objek perjanjian 
Khotibul Umam menjelaskan bahwa syarat objek akad/perjanjian 
antara lain, telah ada pada waktu akad diadakan, dapat menerima hukum 
akad, dapat ditentukan dan diketahui serta dapat diserahkan pada waktu 
akad terjadi.35 Syarat objek akad/perjanjian harus mengandung nilai-nilai 
ash-shidq (kebenaran dan kejujuran) yang sesuai dengan prinsip-prinsip 
syariah. 
12. Waktu pembayaran 
Dalam setiap akad/perjanjian antara bank syariah dan nasabahnya, 
pihak yang berkewajiban melakukan pembayaran dilarang untuk menunda-
nunda pembayaran apabila mereka memang mereka mampu untuk 
melakukan pembayaran tersebut. Dari waktu pembayaran tersebut, nilai-
nilai al-ridha (kerelaan) dan al-kitabah (tertulis) menjadi satu bagian 
penting di dalam proses tersebut. 
                                                          
35 Khotibul Umum, Perbankan Syariah, Dasar-dasar dan Dinamika Perkembangannya 
Di Indonesia, (Jakarta: RajaGrafindo Persada, 2016), 50. 
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13. Dewan Syariah (Supervisory Board) 
Sesuai dengan Undang-Undang No. 21 Tahun 2008 tentang 
Perbankan Syariah, dikatakan bahwa prinsip syariah difatwakan oleh 
Majelis Ulama Indonesia (MUI) dan fatwa tersebut dituangkan dalam 
Peraturan bank Indonesia. Di dalam pelaksanaannya, fatwa Majelis Ulama 
Indonesia (MUI) tentang perbankan syariah dikeluarkan oleh Dewan 
Syariah Nasional (DSN). Sehingga apabila prinsip syariah belum tertuang 
dalam fatwa DSNMUI dan Peraturan Bank Indonesia, maka fatwa tersebut 
belum mengikat sebagai undang-undang yang bersifat publik (mengikat 
publik). Jadi, Dewan Syariah Nasional (DSN) berperan penting dalam 
penerapan prinsip-prinsip syariah dan nilai-nilai Islam al-hurriyah 
(kebebasan),al-musawah (persamaan atau kesetaraan), al-‘adalah 
(keadilan), ash-shidq (kebenaran dan kejujuran), al-ridha (kerelaan),al-
kitabah (tertulis)dalam praktik perbankan syariah. 
Dari kesemua syarat yang harus dipenuhi kedua pihak (bank syariah dan 
nasabah) dalam membuat suatu perjanjian/kontrak/akad muamalah, maka 
perjanjian/kontrak/akad muamalah tersebut harus sesuai dengan prinsip-prinsip 
syariah sesuai dengan fatwa DSN-MUI dan Peraturan Bank Indonesia. Dengan 
terpenuhinya prinsip-prinsip syariah sesuai denganfatwa DSN-MUI dan 
Peraturan Bank Indonesia, maka dapat dipastikan nilai-nilai Islamal-hurriyah 
(kebebasan),al-musawah (persamaan atau kesetaraan), al-‘adalah (keadilan), 
alridha (kerelaan), ash-shidq (kebenaran dan kejujuran), al-kitabah (tertulis) 
telah diterapkan dalam praktik perbankan syariah di Indonesia. 
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E. Loyalitas Nasabah 
a. Defenisi loyalitas  
Loyalitas nasabah merupakan perilaku yang terkait dengan merek 
sebuah produk, termasuk kemungkinan nanti memperbaharui kontrak di 
masa yang akan datang. Jika produk tidak mampu memuaskan nasabah, 
secara langsung nasabah akan menyatakan berhenti membeli produk suatu 
perusahaan. Oliver mendefinisikan loyalitas sebagai komitmen yang 
dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk 
atau jasa yang disukai di masa depan meski pengaruh situasi dan usaha 
pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. Menampilkan suatu 
merek dengan tingkat loyalitas pelanggan terbesar menurut suatu survai 
pada tahun 2006.36 Menurut Oliver dalam bukunya Ratih Hurriyati 
mengungkapkan definisi loyalitas pelanggan sebagai berikut :37 
Loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam 
untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk/jasa 
terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh 
situasidan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan 
perubahan perilaku. 
b. Membangun Loyalitas  
Menciptakan hubungan yang kuat dan erat dengan pelanggan adalah mimpi 
semua pemasar dan hal ini sering menjadi kunci keberhasilan pemasaran 
                                                          
36 Philip Kotler, Kevin Lane Keller Manajemen Pemasaran (Erlangga : 2008),138. 
37 Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan loyalitas Konsumen, (Bandung: Alfabeta, 2005),129. 
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jangka panjang. Perusahaan yang ingin membentuk ikatan pelanggan yang 
kuat harus memperhatikan sejumlah pertimbangan yang beragam. 
Sekelompok peneliti melihat kegiatan membangun retensi dengan 
menambah manfaat keuangan, manfaat sosial, atau ikatan struktural. 
Adapun empat jenis kegiatan yang digunakan perusahaan untuk 
meningkatkan loyalitas dan retensi yaitu :38 
1. Berinteraksi Dengan Pelanggan   
Mendengarkan  pelanggan merupakan hal penting dalam 
manajemen hubungan pelanggan. Beberapa perusahaan menciptakan 
mekanisme yang berkelanjutan yang membuat manajer senior dapat 
terhubung dengan umpan balik pelanggan dari depan. Kualitas layanan 
USAA Insurance yang legendaris memberikan kepuasan pelanggan 
tertinggi di industri. Pelanggan USAA sering menceritakan kisah tentang 
bagaimana perusahaan memperhatikan mereka, bahkan menasehati mereka 
untuk tidak mengambil lebih banyak asuransi daripada yang mereka 
butuhkan. Dengan tingkat kepercayaan seperti itu, USAA menikmati tingkat 
loyalitas pelanggan yang tinggi dan peluang lintas penjualan yang 
signifikan. 
2. Mengembangkan program loyalitas  
Dua program loyalitas pelanggan yang dapat ditawarkan oleh 
perusahaan adalah program frekuensi dan program pemasaran klub. 
                                                          
38 Philip Kotler, Kevin Lane Keller Manajemen Pemasaran (Erlangga : 2008),153. 
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Program frekuensi dirancang untuk diberikan penghargaan kepada 
pelanggan yang sering membeli dan dalam jumlah yang besar. Program ini 
dapat membantu membangun loyalitas jangka panjang dengan pelanggan 
CLV tinggi, menciptakan peluang lintas penjualan dalam proses. Sebagai 
Contoh, sekarang sebagian besar rantai supermarket menawarkan kartu klub 
harga yang memberikan diskon atas barang-barang tertentu kepada 
pelanggan.   
Program keanggotaan klub bisa dibuka bagi semua orang yang 
membeli produk atau jasa, atau hanya terbatas bagi kelompok yang berminat 
atau mereka yang bersediah membayar sejumlah kecil iuran. Meskipun klub 
terbuka baik untuk membangun database atau menangkap pelanggan dari 
pesaing, klab keanggotaan yang terbatas merpakan pembangun loyalitas 
jangka panjang yang lebih kuat.  
3. Mempersonalisasikan Pemasaran  
Personel perusahaan dapat menciptakan ikatan yang kuat dengan 
pelanggan melalui pengindividuan dan personalisasi hubungan. Intinya 
perusahan yang cerdas mengubah pelanggan mereka menjadi klien.  
4. Menciptakan Ikatan Institusional 
Perusahaan dapat memasok pelanggan dengan peralatan khusus atau 
hubungan komputer yang membantu pelanggan mengelola pesanan, 
penggajian, dan persediaan. Pelanggan tidak selaluh terbujuk untuk beralih 
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kepemasok yang lain jika peralihan itu melibatkan biaya modal tinggi, biaya 
riset tinggi atau hilangnya diskon pelanggan setia.39 
c. Pembagian Loyalitas Nasabah 
Loyalitas nasabah sebagai faktor yang mempengaruhi keberhasilan 
bisnis saat ini telah menjadi tujuan strategis yang paling penting dari 
perusahaan, karena nasabah yang loyal dapat meningkatkan pendapatan 
perusahaan. Bagi perusahaan perbankan, loyalitas nasabah adalah puncak 
pencapaian pelaku bisnis perbankan. Nasabah yang puas dan setia tidak 
akan ragu untuk menjadi penyebar kabar baik yang selalu menyebarkan 
kebaikan mengenai produk perbankan yang dikonsumsinya. Mereka 
memiliki kredibilitas yang tinggi, karena tidak dibayar oleh pihak manapun 
untuk merekomendasikan produk atau merek perbankan tersebut. 
Mempertahankan nasabah yang loyal menjadi prioritas 
yang utama dari pada mendapatkan nasabah baru, karena untuk merekrut 
atau mendapatkan nasabah baru bukanlah hal yang mudah karena akan 
memerlukan biaya yang banyak, sehingga perusahaan akan rugi apabila 
melepaskan nasabah yang loyal. 
Untuk meningkatkan loyalitas nasabah, perbankan harus mampu 
meningkatkan kepuasan setiap nasabah dan mempertahankan tingkat 
kepuasan tersebut dalam jangka panjang. Dengan meningkatkan kepuasan 
nasabah, maka akan mengarah pada tingkat ketahanan nasabah yang lebih 
                                                          
39 Philip Kotler, Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran (Erlangga : 2008),159. 
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tinggi, sehingga mereka menjadi nasabah loyal. Loyalitas ini akan mengarah 
pada pembelian berulang, perekomendasian dan proporsi pembelajaan yang 
meningkat. Loyalitas nasabah dapat dibagi ke dalam beberapa tingkatan, 
yaitu : 40 
1. Nasabah loyal (entrenched), yaitu nasabah tidak akan pernah pindah ke 
produk lain. 
2. Nasabah normal (average), yaitu nasabah mempunyai loyalitas cukup 
tinggi, tetapi masih ada kemungkinan untuk pindah ke produk lain. 
3. Nasabah setengah loyal (shallow), yaitu nasabah setengah loyal, 
setengahnya lagi mempunyai sikap switcher. 
4. Nasabah tidak loyal (convertible), yaitu nasabah akan selalu berpindah 
ke produk yang lain. 
Dari beberapa tingkatan loyalitas nasabah di atas, maka dapat 
dipastikan bahwa pada saat ini tugas dan kewajiban perusahaan perbankan 
tidaklah ringan. Perusahaan perbankan dihadapkan pada tuntutan yang tidak 
hanya membuat para nasabah tertarik, namunjuga membuat nasabah 
tersebut menjadi sumber laba bagi perusahaan tetapi juga membuat 
nasabahnya setia. Loyalitas nasabah merupakan sikap dari nasabah dalam 
menentukan pilihannya untuk tetap menggunakan produk atau jasa dari 
suatu perusahaan perbankan. Sikap menentukan pilihan tersebut juga untuk 
                                                          
40 Titik Wijayati, Managing Marketing Plan Teori dan Aplikasi, (Jakarta: Elex Media 
Komputindo,2012), 150 
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membuat komitmen dan melakukan pembelian ulang pada perusahaan 
tersebut. 
d. Tahapan Loyalitas 
Untuk dapat menjadi pelanggan yang loyal, seseorang harus melalui 
beberapa tahapan. Proses ini berlangsung lama, dengan penekanan dan 
perhatian yang berbeda untuk masing-masing tahap. Karena setiap tahap 
mempunyai kebutuhan yang berbeda. Dengan memperhatikan masing-
masing tahap dan memenuhi kebutuhan dalam setiap tahap tersebut, 
perusahaan memiliki peluang yang lebih besar untuk membentuk calon 
pembeli menjadi pelanggan loyal dan akhirnya menjadi klien perusahaan. 
Griffin menjelaskan bahwa tingkatan loyalitas terbagi atas 7 tingkat seperti 
yang terungkap di bawah ini:41 
1) Suspects 
Meliputi semua orang yang mungkin akan menjadi nasabah bank 
syari’ah. Kita menyebutnya sebagai suspects karena yakin bahwa mereka 
akan menjadi nasabah bank syari’ah, tapi belum tahu apapun tentang bank 
syari’ah mana yang akan dipilih dan produk/jasa apa saja yang ditawarkan. 
2) Prospects 
Adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan akan produk atau jasa 
tertentu, dan mempunyai kemampuan untuk membelinya. Para prospects 
ini, meskipun mereka belum menjadi nasabah, mereka telah mengetahui 
                                                          
41Jill Griffin, Customer Loyalty Menumbuhkan dan Mempertahankan Kesetiaan pelanggan, 
(Jakarta: Erlangga,2005), 18.   
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keberadaan bank syari’ah dan produk/jasa yang ditawarkan. Karena 
seseorang telah merekomendasikan produk/jasa tersebut padanya. 
3) Disqualified Prospects 
Yaitu prospects yang telah mengetahui keberadaan produk/jasa bank 
syari’ah tertentu, tetapi tidak mempunyai kebutuhan akan produk/jasa bank 
syari’ah tersebut. 
4) First Time Customers 
Yaitu nasabah yang melakukan transaksi untuk pertama kalinya di bank 
syari’ah tertentu. Mereka masih menjadi nasbah baru. 
5) Repeat Customers 
Yaitu nasabah yang melakukan transaksi sebanyak 2 kali atau lebih pada 
bank syari’ah tertentu. 
6)  Clients 
Clients membeli semua produk/jasa yang mereka butuhkan pada satu 
bank syari’ah tertentu. Mereka melakukan transaksi secara teratur. 
Hubungan pihak bank dengan nasabah sudah kuat dan berlangsung lama, 
yang membuat mereka tidak terpengaruh oleh tarikan persaingan 
produk/jasa bank lain. 
7)  Advocates 
Advocates adalah clients yang mendorong teman-temannya agar 
menjadi nasabah bank syari’ah tersebut. Ia membicarakan tentang 
produk/jasa bank syari’ah tersebut, melakukan pemasaran untuk bank 
syari’ah tersebut dan membawa nasabah untuk bank syari’ah tersebut. 
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Disamping itu ada pula yang disebut klien yang hilang, yaitu seseorang 
yang pernah menjadi nasabah atau klien suatu bank syari’ah tertentu, tetapi 
tidak melakukan transaksi lagi dalam periode waktu yang lebih lama 
daripada siklus transaksi biasanya. 
